

















































































































































SE1 私だけに集中していた （Focused only on me.）
SE2 しっかりと目を見て話していた （Kept ﬁrm eye contact.）
SE3
私の話を聞いていることがわかるジェスチャーがあった
（Nonverbal gestures suggested he or she was listening to me.）
SE4 つまらなそうに見えた（Seemed bored.）*
EV1 より詳細に尋ねられた（Asked for more details.）
EV2 私の質問を別の言葉で言い換えていた（Paraphrased my questions.）
EV3 私の邪魔をしなかった（Didn't interrupt me.）
EV4 話題を頻繁に変えすぎていた（Changed subject too frequently.）*
EV5
私が話していることを一生懸命に理解しようとしていた
（Tried hard to understand what I was saying.）
RE1 単にイエスかノーというのではなく、しっかりとした言葉で返事をしていた
（Used full sentences instead of saying yes or no.）
RE2
私が尋ねた質問に対して関連した情報を提供してくれた
（Oﬀered relevant information to the questions I asked.）
RE3 応対から熱心な様子がうかがえた（Showed eagerness in his or her responses.）





出典：Ramsey and Sohi（1997）, p.135, APPENDIXをもとに作成。
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潜在顧客による言語的メッセージと非言語的メッセージに対する積極的な感知，解釈，評
価，応答の認知的プロセスのこと（the cognitive process of actively sensing, interpreting, 
evaluating, and responding to the verbal and nonverbal messages of present or potential 





幅広い業種への適用を目指して，B to B，B to Cの双方を含む小売，工業，保険，サー
ビス，金融の販売員を調査対象にしている。最終的に604名の販売員データを収集，分析













































(I project an impression that I sincerely care about what the buyer is saying.)
2 私は買い手とのアイコンタクトをし続ける。
(I maintain eye contact with the buyer.)
3
私は買い手に対して同意や理解を示すためにうなづく。
(I nod to show the buyer that I agree or understand.)
4 私は買い手の非言語的コミュニケーションを読む。
(I read the buyer's nonverbal communications.)
5
私は買い手の見方を理解しようと努力する。
(I make an eﬀort to understand the buyer's point of view.)
6 私は買い手との共通点を探そうとする。
(I try to ﬁnd things I have in common with the buyer.)
1 私は買い手の話の腰を折らない。
(I don't interrupt the buyer.)
2
私は結論を急がない。
(I don't jump to conclusions.)
3 私は、買い手が何を言ったのかを見極めることよりもまず、話し終えるのを待つ。
(I wait for the buyer to ﬁnish speaking before evaluating what has been said.)
1
私はしっかりと質問をする。
(I ask probing questions.)
2 私は「もっとお話いただけますか？」といった、話を継続させる質問をする。
(I ask continuing questions like "Could you tell me more?")
3 私は「あなたの意図を理解できたか確証が持てません」といった、話の意味をはっきりさせる質問をする。
(I ask clarifying questions like "I'm not sure I know what you mean.")
4
私は買い手が話したことや尋ねたことを言い換える。
(I restate what the buyer has stated or asked.)
5 私は買い手が言ったことを要約する。
































(Asked for more details while listening)
2
私の見方を理解しようと努めた
(Made an eﬀort to understand my point of view)
3
私の悩みを正しく解釈した
(interpreted my concerns correctly)
4
私のニーズを非常によく見極めた
(Evaluated my needs quite  well)
1
私の尋ねた質問に対して関連する情報を提供した
(Oﬀered relevant information to the questions I asked)
2
注意深く聞いていることが分かるような答え方だった
(Answered in a way that showed he/she was carefully listening)
3
応答に熱意が見られた
(Showed enthusiasm in his/her responses)
4
適切なタイミングで答えていた
























Aggarwal et al.（2005）とDrollinger et al.（2006）はいずれもこうしたRogersが提唱し
た人間関係に対する基本的な態度のひとつである共感の考え方を引用しているが，それぞ
れ異なる概念の扱い方をしている。以下，両者の違いを概観する。






























(I am sensitive to what my customers are not saying.)
2 私は顧客が言葉に表さないが示唆することに気づく。
(I am aware of what my customers inply but do not say.)
3
私は顧客がどう感じているのか理解できる。
(I understand how my customer feels.)
4
私は話される言葉以上のことを感じながら聞く。
(I listen for more than just the spoken words.)
1
私は適切にメモを取ることによって話した内容を思い出せるようにすることで顧客を安心させる。
(I assure my customers that I will remember what they say by taking notes when appropriate.)
2
私は適切なタイミングで意見の一致・不一致をまとめる。
(I summarize points of agreement and disagreement when appropriate.)
3 私は顧客の示すポイントを憶えている。
(I keep track of points my customers make.)
1
言葉によって私が聞いていることを示し顧客を安心させる。
(I assure my customers that I am listening by using verbal acknowledgements.)
2 私は顧客の考えを受け入れることで安心させる。
(I assure my customers that I am receptive to their ideas.)
3 顧客の気持ちを理解していることを示すような質問をする。
(I ask questions that show my understanding of my customers' positions.)
4
私は顧客に対し、しぐさを通じて聞いていることを示す（例えば、うなづき）。




出典：Drollinger et al.（2006）, p.174, 表３をもとに作成。
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３－３．Aggarwal et al.（2005）による傾聴の先行要因としての共感 



















（6）  Aggarwal et al. （2005） ではすべての測定項目を先行研究から援用している。ここで紹介する共感尺度は




（This salesperson understands me and my role in this organizaion.）
2 このセールスパーソンとやりとりをしているとき、嫌な気持ちになった。
（I have lousy feelings when dealing with this salesperson.）*
3 このセールスパーソンは本当に私の気持ちを理解している。
（This salesperson really understands my feelings.）
4 このセールスパーソンと波長が合う。
（I feel as if I am on the same wavelength as this salesperson.）
5 このセールスパーソンはどのように私が考えているのか理解していない。
（This salesperson does not understand how I think.）*
6 このセールスパーソンは私が意思決定するのに必要な知識に富んでいる。
（This salesperson has a lot of knowledge about how I need to make decisions.）
7 このセールスパーソンは取引の最中に私が必要とするものを感じ取っているようだ。
（This salesperson seems to feel what I need when we talk about my purcases.）
8 このセールスパーソンは常にわが社のニーズを理解している。
（This salesperson always understands our company's needs.）
注：＊は逆転項目を意味する。










































































































































































































































































χ2 df p GFI AGFI TLI CFI RMSEA
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〔抄　録〕
企業は，動的主体としての消費者とどのようなコミュニケーションを展開すべきだろう
か。マーケティングでは基本的に，問題を抱える消費者が，企業ないし企業を代表する従
業員によって提供・提案される製品・サービスを求めるという構図が想定されている。こ
のとき，企業は聞き手としての立場であり，消費者は話し手としての立場である。したがっ
て，話し手である消費者の声（問題や要望）に耳を傾ける，あるいは消費者の声を引き出す
ということが，聞き手としての企業には求められるだろう。
以上の問題意識のもと，本研究では人的販売の文脈において議論されてきた「傾聴（listening）」
という概念に注目し，２つの課題に取り組む。ひとつは，傾聴概念を捉えるための測定尺
度の検討である。もうひとつは，多様なマーケティング・コミュニケーション状況への傾
聴概念の適用可能性の検討である。人的販売領域で行われてきた傾聴の測定尺度開発に関
する研究，傾聴の類似概念である「共感（empathy）」概念を扱う研究，傾聴と深い関連の
ある「自己開示（self-disclosure）」を扱う研究，社会心理学や臨床心理学の分野の知見を概
観し，上記課題に対する問題点を整理する。
